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> Derechos de los usuarios financieros

Acceder a los productos, servicios y/o
prestaciones que ofrecen las entidades
controladas por la Superintendencia de
Bancos, sin discriminacion ni distincion
por razones de etnia, religion,
ideologia, opinidon politica o gremial,
edad, género, sexo, orientacion sexual,
discapacidad, diferencia fisica,
condicidon econdmica, social o cultural,
nacionalidad o condiciéon migratoria, de
conformidad con lo previsto en el
Cddigo Organico Monetario vy
Financiero, las regulaciones expedidas
por la Junta de Politica y Regulacién
Monetaria y Financiera
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> Derechos de los usuarios financieros

Recibir programas de educacién
financiera que fomenten Ia
creacion y desarrollo de
capacidades financieras, el
conocimiento de productos vy
servicios financieros, la formacioén
de comportamientos, habitos y
actitudes financieras, derechos y
obligaciones; las funciones de la
Superintendencia de Bancos; para
promover asi la  inclusién
financiera
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> Derechos de los usuarios financieros

Acceder y recibir informacidn completa, veraz, adecuada, clara y oportuna sobre sus
derechos y obligaciones;

Dirigir peticiones, quejas o reclamos, y recibir atencidon y respuestas motivadas en los
tiempos establecidos en la presente norma
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> Derechos de los usuarios financieros

Recibir la tutela del Defensor del Cliente y de la
Superintendencia de Bancos, en el ambito de
sus respectivas competencias, para la
proteccion de sus derechos constitucionales vy
legales, sobre productos, servicios y/o
prestaciones que otorguen las entidades
controladas;
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> Derechos de los usuarios financieros

Acceder y recibir directamente informacién clara,
precisa, oportuna, adecuada, validada, veraz vy
completa, relacionada con los productos, servicios y
prestaciones ofertados, por parte de las entidades
controladas, especialmente en los aspectos
financiero, legal, operativo, fiscal y comercial
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> Derechos de los usuarios financieros

Las
entidades
controladas
deben dar a
conocer al
consumidor
financiero
y/o
beneficiario
al menos lo
siguiente:

Los derechos y obligaciones de los consumidores financieros y/o beneficiarios;

Los canales de atencion a través de los cuales podrdn realizar cualquier consulta
o presentar cualquier inconformidad respecto a los productos, servicios y/o
prestaciones ofrecidos.

Las medidas para el manejo seguro del producto, servicio y/o prestacion;

Los cargos o costos por utilizacidén de los servicios y/o prestaciones por el uso
de cajeros electrénicos propios o no, costos por estudios de créditos, seguros,
consultas de saldos, entre otros, de acuerdo con el marco juridico vigente; vy,

Los canales de atencidn a través de los cuales pueden conocer y es publicado
cualquier ajuste o modificacién de los costos, previamente pactados en el
contrato celebrado con la entidad.

DERECHOS Y OBLIGACIONES DE LOS USUARIOS FINANCIEROS



> Derechos de los usuarios financieros

Elegir con plena libertad
productos, servicios y/o
prestaciones ofertados por las
entidades controladas en funcion
de los precios, tarifas, gastos,
costos, asi como los beneficios
existentes, y/o a  suscribir
instrumentos, sin ser presionados,
coaccionados o inducidos
mediante practicas prohibidas por
parte de las entidades controladas,
en transgresion de los principios
de competencia leal y mejores
practicas;
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> Derechos de los usuarios financieros

Exigir que las entidades controladas respeten su privacidad y protejan sus datos no
publicos, los cuales deben utilizarse Unicamente para los fines especificos, con su

autorizacion previa y expresa, o siempre que la ley lo permita. Cada entidad controlada
gue reune, recibe, posee, almacena, trata o maneja datos no publicos de los
consumidores financieros, debe contar con politicas y procedimientos adecuados que:

Consagren el
principio de que los
datos no publicos
de los
consumidores
financieros y/o
beneficiarios son de
su propiedad

Establezcan
claramente las
practicas y politicas
del proveedor de
servicios
financieros
auxiliares con
respecto a los datos
no publicos de los
consumidores
financieros y/o
beneficiarios

Expliqguen con
claridad los
propdsitos por los
cuales se recopilan
y usan los datos no
publicos de los
consumidores
financieros y/o
beneficiarios

Aseguren practicas
y procedimientos
de seguridad
razonables para
proteger los datos
no publicos de los
consumidores
financieros y/o
beneficiarios; v,

Incluyan
procedimientos
claros en caso de
que un consumidor
financiero y/o
beneficiario
permita
voluntariamente
revelar sus datos no
publicos.
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> Derechos de los usuarios financieros

Requerir que se establezca y se informe con
anticipacion la manera en que la entidad controlada

procesa y almacena los datos no publicos de los
consumidores y/o beneficiarios, considerando que:

e Los consumidores y/o beneficiarios deben estar al tanto de que sus datos no publicos estan
siendo recopilados, conocer el propdsito por el cual se recopilan los datos, quiénes son los
destinatarios de los datos, y los detalles del contacto de la entidad controlada que recopila
los datos;

e Los clientes tienen derecho a revisar sus datos no publicos para garantizar que los datos
erroneos o deficientes se corrijan o se enmienden, como sea posible;

e Los datos no publicos de los consumidores financieros y/o beneficiarios deberan:
recopilarse Unicamente con fines especificos y legitimos; procesarse en forma legal; ser
siempre certeros, relevantes y, segun corresponda, estar actualizados; v,

e Los datos no publicos de los consumidores financieros y/o beneficiarios que sean erréneos
o estén incompletos deberan corregirse, completarse, destruirse o limitarse, segun
corresponda.
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> Derechos de los usuarios financieros

Acceder a los
productos,
servicios y/o
prestaciones,
en al menos
las siguientes
condiciones:

Celebrar contratos y aceptar expresamente productos, servicios y/o prestaciones, a través de medios o
canales electroénicos y/o fisicos;

Tanto los consumidores financieros y/o beneficiarios como las entidades controladas estaran obligados a
guardar constancia de la celebracién de dichos contratos y aceptacién de los productos y servicios
ofrecidos

Las entidades controladas conservaran dichos contratos por un periodo no menor de diez (10) afios en
archivos fisicos; y, de quince (15) afios en archivos digitales, conforme lo dispone el Cdédigo Organico
Monetario y Financiero;

Las entidades controladas deberan publicar en su pagina web el texto de los modelos de los contratos
estandarizados que utilicen para los distintos productos, servicios y/o prestaciones que ofrecen, en la
forma y condiciones que sefiale la Superintendencia de Bancos, para conocimiento y consulta del publico;

Acceder a los sistemas de ahorro ofertados por las entidades financieras, respetando los requisitos legales
y reglamentarios vigentes y aplicables, asi como las politicas de la entidad financiera, acorde con las
mejores practicas;

Obtener créditos de las entidades financieras siempre que se cumplan los requisitos legales y reglamentarios
vigentes y aplicables, asi como las politicas de la entidad controlada, acorde con las mejores practicas;

Disponer de los recursos entregados a las entidades controladas de forma oportuna, de acuerdo con las
condiciones pactadas, a través de los canales de atencion existentes; v,

Disponer de los servicios de banca movil o electrdnica las 24 horas del dia y los 365 dias del afio, cuya
continuidad debe ser garantizada por las entidades controladas, a fin de satisfacer sus necesidades y
demandas
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> Derechos de los usuarios financieros

El cobro de cargos por
servicios, sin que se . .
establezca la obligacién de Incluir espacios en
prestar consentimiento, blanco o textos
informar previamente.los ilegibles;
conceptosy la oportunidad
en que resulten exigibles;

Cambiar los términos y
condiciones de los servicios
o productos ofertados sin
gue se haya comunicado
previamente de estos
cambios al consumidor
financiero y/o beneficiarioy
éste los hubiere aceptado; y,

Cobrar tasas de interés,
cargos por servicios y/o
gastos prohibidos por el
marco juridico vigente

La variacion unilateral y no
acordada previamente del
precio o de cualquier condicion
del contrato, cuando ello
implique un mayor costo o un
perjuicio al consumidor

financiero y/o beneficiario,
salvo disposicion normativa en
contrario;
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Exigir que los contratos
de adhesion, sean
simples, transparentes
y no contengan
cldusulas que permitan
a la entidad controlada
lo siguiente:

Cualquier otra cldusula que se
entienda como contraria a los
derechos de los consumidores
financieros y/o beneficiarios,
segun lo establecido en la

presente normativa y en el
marco juridico vigente.
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> Derechos de los usuarios financieros

Recibir
productosy
servicios
financieros
con
estandares
de calidad y
seguridad,
en al menos
las
siguientes
condiciones:

Obtener oportunamente, los documentos que respalden la negociacion y celebracidén de contratos;
asi como la ejecucion o prestacion directa de productos, servicios y/o prestaciones. Ademas, tendra
derecho a obtener los documentos que han sido debidamente cancelados o endosados por haberse
subrogado en la obligacion en calidad de obligado indirecto;

De forma oportuna, eficaz, eficiente y con buen trato;

Pre cancelar o pre liquidar las obligaciones contraidas y otros servicios derivados de dicha
operacion, sin que se le pueda exigir el pago de comisiones, intereses no devengados, penalizacion
y/o sancidn alguna;

Decidir si prefiere la disminucién de plazo, o la del valor de la cuota, cuando realiza un abono al
capital de una obligacidn; vy,

Acceder sin restriccién alguna a sus datos personales que conserve la entidad controlada, con la que
mantenga o haya mantenido una relacidon comercial; y a exigir la rectificacién en caso de que la
informacién sea inexacta o errénea, de conformidad con lo previsto en la normativa vigente.
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> Derechos de los usuarios financieros
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> Derechos de los usuarios financieros

Exigir que se garantice la preservacion de sus
depdsitos como de los consumidores financieros,
evitando fraudes informdticos o no informaticos; y
qgue si las entidades controladas entregaren dinero
de los consumidores financieros a través de
operaciones fraudulentas, asumiran la ;mcmus INVESTIGATIONS
responsabilidad pecuniaria. Este derecho
comprende:

l. Que las entidades controladas cumplan las
normas de riesgo operativo para proteger los
depdsitos y medios de pagos (tarjetas de
crédito) de los consumidores financieros; v,

[I.  Que de existir detrimento patrimonial para los
consumidores financieros por hechos
fraudulentos, la entidad financiera iniciara
investigaciones a profundidad para determinar
la responsabilidad interna de esos hechos; que
en caso de estar involucrado el personal de la
entidad bancaria, se adoptara las medidas vy
sanciones correspondientes; y, reparara a los
depositantes por esos hechos de modo
inmediato.
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> Derechos de los usuarios financieros

Exigir a las entidades controladas que la prestacion de
productos, servicios y/o prestaciones a través de canales
electronicos cumplan con su funcionamiento, con base
en los parametros establecidos por este organismo de
control;

Rescindir cualquier contrato de productos y servicios
financieros dentro de un tiempo razonable posterior a la
fecha en que firmé el contrato, o dentro del periodo en
gue puede ejercer este derecho. Las entidades
controladas deben notificar sobre el derecho de
rescision del cliente en todos los contratos vy
declaraciones referidas a los productos y servicios
financieros;
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> Derechos de los usuarios financieros
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Recibir proteccion frente a la suspension o falla
de los productos, servicios y/o prestaciones
otorgados por medio de canales fisicos y/o
electréonicos cuando se vea afectado el
consumidor financiero y/o beneficiario;

Exigir proteccién sobre la falsa promocién y/o
métodos comerciales desleales; vy,

Exigir que se garantice la privacidad e intimidad
personal; y que las entidades financieras
acosen comercialmente a los consumidores
financieros y/o beneficiarios.
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> SIGILO BANCARIO

El sigilo bancario es la confidencialidad de la Podra darse a conocer la informacién sometida a sigilo
informacion que los bancos u otras entidades y reserva bancaria en los siguientes casos:

financieras deben mantener sobre los depdsitos vy

demds instrumentos que los usuarios les den a * A través de la Superintendencia de Bancos: los
resguardar. informes requeridos por la Junta Monetaria, el

Banco Central del Ecuador, la Superintendencia de
Compafias la administracion tributaria, los
gobiernos y autoridades competentes de paises con
lo que el Ecuador mantenga convenios para
combatir la  delincuencia, intercambio de
informacién con autoridades de control bancario y
financiero de otros paises.

1F

k.

* Directamente, la requerida por: el Secretario
Ejecutivo del Consejo Nacional de Control de
Sustancias Estupefacientes y Psicotrdpicas, CONSEP,
en el ambito de su competencia; el tenedor de un
cheque girado contra otra cuenta cerrada, Ia

.- = - especificacion del titular de la cuenta corriente; v,

El SIg|lo mano los informes y pruebas requeridos por los Jueces y el
Ministerio Publico en las causas que estuviesen

dem mt%er% conociendo, solo podra solicitarse esta informacion
a través de la Superintendencia de Bancos cuando

no exista en el proceso constancia de la o las

instituciones financieras que tengan relacion con los

asuntos sobre los cuales se estd juzgando o
investigando
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